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SA"ETAK
Ovim pilot istra!ivanjem analiziraju se veze izme"u komunikacijskih 
kompetencija turisti#kih vodi#a i zadovoljstva turista vo"enim turama u nekoliko 
gradova Istarske !upanije. Pomo$ni cilj rada je utvrditi korelaciju izme"u 
komunikacijskih vje%tina vodi#a, te spola i godina iskustva u radu. Svrha istra!ivanja je 
ukazati na propuste verbalne i neverbalne kompetencije vodi#a tijekom vo"enja tura. 
Za potrebe istra!ivanja prikupljeni su podaci od 283 ispitanika (turista) odabranih 
destinacija. Ispitanici dolaze s razli#itih emitivnih tr!i%ta. Rezultati istra!ivanja ukazuju 
na potrebu pobolj%anja verbalnih vje%tina vodi#a, kao i neverbalne komunikacije, 
poput pristupa#nosti i sposobnosti razvoja prijateljskih odnosa s klijentom. Doprinos 
istra!ivanja je unaprje"enje spoznaja u podru#ju interdisciplinarnih istra!ivanja 
(turizam i kultura). Rezultati istra!ivanja predstavljaju transfer znanja o o#ekivanim 
kompetencijama ispitanika i utjecaju na zadovoljstvo korisnika u svrhu unaprje"enja 
kvalitete rada medijatora u turizmu i promotora destinacija. 
Klju!ne rije!i: turisti!ki vodi!i, verbalne kompetencije, neverbalne kompetencije, 
turisti, stupanj zadovoljstva.
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UVOD
Kvaliteta kadrova u procesu realizacije paketa ponuda (vodi!a i predstavnika 
u destinacijama) u ovom se istra"ivanju prati kroz istra"ivanja njihovih verbalnih i 
neverbalnih komunikacijskih vje#tina. Glavna hipoteza rada (H0) je da su verbalna 
i neverbalna komunikacija va"na obilje"ja vodi!a turisti!kih tura koja utje!u na 
zadovoljstvo posjetitelja. Pomo$nom hipotezom (H1) "eli se provjeriti postoji li 
povezanost izme%u komunikacijskih vje#tina i spola i iskustva turisti!kih vodi!a.
Potaknuti nedovoljnim istra"ivanjima kompetencija u hrvatskom turizmu 
prikupljeni su podaci o zadovoljstvu turista kompetencijama vodi!a u okviru 
vo%enja !iji su bili sudionici. Dosada#nja istra"ivanja vezana su za postignutu 
razinu obrazovanja s ukazom na nedostatke programa i direktiva (Mizzi, 2009; 
Gregori$ i sur., 2017), kao i s aspekta izazova koji se stavljaju pred kadrove u 
turizmu (Bartoluci, Budimski, 2010; Gorenak M., Gorenak I., 2012). 
Do novih znanstvenih spoznaja u ovom radu do#lo se formiranjem sljede$ih 
istra"iva!kih pitanja:
(P1) Koliko su, prema mi#ljenju turista, turisti!ki vodi!i u!inkoviti u 
provo%enju verbalnih komunikacijskih vje#tina?
(P2) Koliko su, prema mi#ljenju turista, turisti!ki vodi!i u!inkoviti u 
provo%enju neverbalnih komunikacijskih vje#tina?
(P3) Postoji li povezanost izme%u verbalnih i neverbalnih komunikacijskih 
vje#tina te spola i iskustva u radu turisti!kih vodi!a?
Kod verbalnih kompetencija analizirani su napori ulo"eni u odabir jezika i 
izra"avanje ideja koje su slu#atelju razumljive, te teme usredoto!ene na dijeljenje 
i razumijevanje zemlje i kulturnog podrijetla. Neverbalno pona#anje obuhva$a 
pritom osmijeh, ugodan izraz lica, izravan kontakt o!ima, te uklju!enost u 
interakciju kroz obra$anje pa"nje i kimanje glavom, te nagnutost prema drugoj 
osobi. Istra"ivanjem se obuhvatio spol i dob vodi!a radi utvr%ivanja povezanosti s 
komunikacijskim vje#tinama. 
Prvi dio rada ukazuje na dosada#nje teorijske spoznaje s aspekta uloge vodi!a 
u vo%enju turisti!kih tura, te uloga vodi!a kao medijatora prema korisniku usluge 
u turizmu. U drugom dijelu prezentiraju se rezultati istra"ivanja verbalnih i 
neverbalnih komunikacijskih vje#tina turisti!kih vodi!a, provjeravaju postavljene 
hipoteze i sublimiraju zaklju!ci.
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DOSADA#NJE SPOZNAJE
Turisti!ka vo%enja su atraktivna, korisna, ali !esto zanemarena u istra"ivanjima 
(Mak i sur., 2011). Znanja su u ovom podru!ju razvoja turizma jo# uvijek nedostatna 
(Ön Esen, Gülmez, 2017). Istra"ivanja pokazuju da turisti!ki vodi!i temeljem 
medijacije, interpretacije, informiranja i prezentacije destinacije !ine kriti!nu 
to!ku razvoja destinacijskog imid"a (Malitoni Chilembwe, Mweiwa, 2014). Ve$ina 
ljudi ulazi u aktivnost vo%enja i ako nije dio turisti!kih paket aran"mana tako da 
budu uklju!eni ve$ pri posjetu lokalitetima i turisti!kim resursima atrakcijama 
(Widtfeldt Meged, 2010). Kreativni turizam i specijalizirane ponude postaju nova 
strategija kulturnih destinacija (Dom#i$, 2013). Pa"ljivo odabranim tehnikama 
turisti!ki bi vodi! trebao na pravi na!in predstaviti relevantnu gra%u, #to destinaciji 
daje dublje zna!enje u o!ima turista i budi znati"elju da se detaljnije upozna s 
njegovim sadr"ajima (Poria i sur., 2009; Ferguson i sur., 2016). 
Prema Gevi i Goldmanu (1991) u!inkovitost vodi!a va"an je !imbenik 
uspjeha turisti!ke ture. Njihov posao je osigurati da gosti u"ivaju u zanimljivoj 
interpretaciji i prezentaciji odre%ene destinacije ili turisti!ke atrakcije. 
Kako bi turisti!ka ponuda jedne destinacije bila potpuna, va"no je imati 
turisti!ke vodi!e koji $e turistima pru"ati usluge interpretacije prirodnih rijetkosti 
i ljepota, te cjelokupnu kulturu posje$ene destinacije. Turisti!ki vodi! kao pru"atelj 
usluga je u direktnom kontaktu s turistom, ostavlja trajan dojam, te ima va"nu 
ulogu u turisti!kom iskustvu na odredi#tu (Lopez 1980; Mossberg 1995).
Izazove udovoljavanja turisti!kim iskustvima kroz dizajn i isporuku istih 
analiziraju Ritchie i Hudson (2009) isti!u$i teorijsku i upravlja!ku dimenziju 
turisti!kog iskustva. Prema Tilotami (2019) profesionalne vje#tine i pona#anje 
doprinose turisti!kom zadovoljstvu. Cohen (1985) analizira uloge turisti!kih 
vodi!a u svojstvu traga!a i mentora medijatora koji ima !etiri glavne uloge: 
instrumentalnu, socijalnu, interakcijsku i komunikativnu. 
Glavna odgovornost turisti!kog vodi!a je pretvoriti iskustvo turista u ugodu, 
a informacije u!initi dostupnima na zabavan, ali kulturno prihvatljiv na!in (Boyle, 
Arnott, 2004). Iako istra"iva!i isti!u da su vo%ene ture !esto stereotipne, one mogu 
uz kori#tenje novih vje#tina u komunikaciji udovoljiti zahtjevima turisti!kog tr"i#ta 
za do"ivljajima i novim iskustvima (Zillinger i sur., 2012). Turisti!ki vodi!i pomo$u 
vo%enih tura omogu$uju prikupljanje povratnih informacija i razvoj vje#tina 
opho%enja s klijentima (Hsu i sur., 2009). Heung (2008) provodi istra"ivanje na 
uzorku od 431 turista koji su korisnici usluga turisti!kog paketa u Hong Kongu. 
Utvr%ena su !etiri !imbenika utjecaja na zadovoljstvo korisnika i to; "Profesionalni 
stav i sposobnost", "Prezentacijska i komunikacijska sposobnost", "Profesionalno 
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znanje" i "Osobni integritet". Zhang i Chow (2004) procjenjuju performanse 
turisti!kih vodi!a prema percepciji odlaznih posjetitelja. Identi&cirano je dvadeset 
relevantnih atributa kvalitete usluge turisti!kog vodi!a. Rezultati ukazuju na 
zadovoljstvo klijenata profesionalnim vje#tinama, razinama pouzdanosti i jezi!nim 
sposobnostima, te na izazove s aspekta sposobnosti rje#avanja problema. 
Nalazi empirijske studije temeljene na 15 vo%enih obilazaka isti!u ranjivost 
agencije na relaciji odnosa tvrtka-vodi!-klijent (Geva, Goldman, 1991). Turisti!ki 
vodi! mora imati dobro razvijene komunikacijske vje#tine, biti ljubazan, strpljiv, 
samopouzdan, a tako%er i odgovoran, samostalan, kreativan, snala"ljiv, te 
emocionalno stabilan (Weiler, Black, 2014).
Gali i Aulet (2019) navode da je komunikacija izme%u turista i turisti!kih 
vodi!a uspje#na kada ljudi uistinu !uju poruku koju "elimo prenijeti. Tako%er, 
zaklju!uju da stru!na osoba treba biti otvorena za sva pitanja, prilagodljiva uzrastu 
posjetitelja, pokazati i ukazati na zanimljive !injenice o prezentiranim temama i 
objektima. 
Odgovornost za postizanje zadovoljstva sudionika uglavnom je povjerena 
vodi!u jer vo%enje prilago%ava individualnim potrebama i preferencijama. Sharma 
(2013) ukazuje na potrebu pra$enja na!ina vo%enja s ciljem budu$ih dizajniranja istih. 
Uz sve to potrebno je dodati osmijeh, o!ni kontakt, govor tijela, magiju, iniciranje 
kontakta i kreativna uslu"na rje#enja (Borrie, 1999). Prema Boyesu i suradnicima 
(2009) dr"anje tijela je vrlo va"no u komunikaciji s drugim ljudima. Izrazom lica 
osoba komunicira informaciju iz koje komunikacijski partner mo"e brzo zaklju!iti 
o unutarnjem stanju osobe, te sukladno tome prilagoditi svoje pona#anje (Smith i 
sur., 2005). Turistima je bitan kontakt o!ima koji ima tri va"ne uloge u komunikaciji: 
izra"avanje emocija, nadziranje pona#anja druge osobe i reguliranje tijeka konverzacije 
(Kendon, 1967; Burgoon, 2016). Brojni istra"iva!i su do#li do zaklju!ka da pravilan 
odabir jezika, vanjski izgled i uporaba humora pozitivno utje!u na zadovoljstvo 
turista prilikom vo%enja turisti!kih tura osim poznavanja itinerera, potreba klijenata 
i lokalnih vrijednosti (Bowie, Chang, 2005; Chang, 2014; Le Nguyen, 2015; Tu i sur., 
2019; Cheng i sur., 2020). Prema Rijavec i Miljkovi$ (2002) pod vanjskim izgledom 
podrazumijevamo odje$u, frizuru, njegu i higijenu tijela, te dr"anje i pona#anje. U 
svojem radu Tsai i suradnici (2016) posebice nagla#avaju va"nost vanjskog izgleda 
i dr"anja tijela turisti!kih vodi!a prilikom vo%enja turisti!kih tura. Prema P#under 
(2002) u me%uljudskim odnosima neverbalna komunikacija ima brojne funkcije, 
i to ne samo kroz emocionalni izra"aj, ve$ i onaj dru#tveni, u vidu me%uljudskih 
aktivnosti kao dijela dru#tvenog pona#anja. 
Posjetitelji "ele posebne do"ivljaje i transformativna iskustva (Reisinger, 2013; 
Tomljenovi$, Ateljevi$; 2015). Sve je ve$i broj autora koji analiziraju turisti!ke 
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vodi!e s aspekta komunikatora i posrednika iskustva (Black, Ham, 2005; Huang, 
Wang, 2007; Pearce, 2011; Kang, Gretzel, 2012; Weiler, Black, 2014). 
Me%u doma$im autorima, kao i autorima u"e regije, znatno je manji broj 
radova pisanih na ovu temu #to ukazuje na zna!aj ovog istra"ivanja. Uglavnom 
su provedena istra"ivanja vezana za postignutu razinu obrazovanja s ukazom 
na nedostatke programa i direktiva (Mizzi, 2009; Gregori$ i sur., 2017), kao i s 
aspekta izazova koji se stavljaju pred kadrove u turizmu (Bartoluci, Budimski, 
2010; Gorenak M., Gorenak I., 2012). Potrebno je uspostaviti sustav pra$enja koji 
$e osigurati visoke standarde pru"anja usluga od strane turisti!kih vodi!a, tako 
rijetko zastupljeno u me%unarodnoj znanstvenoj literaturi (Ap, Wong, 2001).
METODOLOGIJA ISTRA"IVANJA
U ovom se poglavlju podrobno opisuje metodologija provedenog istra"ivanja: 
uzorak, upitnik kori#ten u istra"ivanju, te sam istra"iva!ki postupak. Kori#ten je 
kombinirani metodolo#ki pristup, anketni upitnik distribuiran na lokaciji.
UZORAK
U istra"ivanju su sudjelovali turisti i turisti!ki vodi!i koji su u periodu 
provo%enja anketnog upitnika, u, rujnu 2019. godine, boravili u Istarskoj "upaniji. 
Isti su bili sudionici vo%enih tura u nekoliko gradova Istarske "upanije i to Pula, 
Pore! i Rovinj. Gradovi Rovinj i Pore! su nakon Dubrovnika, koji broji vi#e od 4 
milijuna no$enja, najposje$eniji hrvatski gradovi u 2019. godini (HTZ; 2019).
Ispitani su inozemni posjetitelji koji su slu#ali vo%enja turisti!kih tura na 
engleskom jeziku. Uzorkom u istra"ivanju obuhva$eno je ukupno 291 sudionika, 
od toga 283 turista koji su upitnik valjano popunili (94,8%) i 8 turisti!kih vodi!a 
(kao medijatora). 'etiri turisti!ka vodi!a razli!itih spolova, koja su imala manje 
od dvije godine iskustva u vo%enju turisti!kih tura, vodili su turiste u gradu 
Rovinju, dok su oni s vi#egodi#njim iskustvom vodili turiste po gradovima Puli i 
Pore!u. Ujedno su licencirani vodi!i za Istarsku "upaniju, a djelatnost vo%enja ne 
predstavlja njihov izvor prihoda. 
Opis broja i postotaka udjela sudionika s obzirom na spol nalazi se u Tablici 
1. U uzorku turista zastupljeniji je "enski spol 169 (59,7 %) u odnosu na mu#ki 
114 (40,3 %). U istra"ivanju je sudjelovalo 8 turisti!kih vodi!a; od toga 4 (50,0 %) 
"enskog spola i 4 (50,0 %) mu#kog. 
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Tablica 1. Broj i postotak sudionika s obzirom na spol
Spol
Turisti (n=283) Turisti!ki vodi!i (n=8) 
N % N % 
(enski 169 59,7 4 50 
Mu#ki 114 40,3 4 50
Turisti!ki vodi!i koji su sudjelovali u ovom istra"ivanju pro#li su edukaciju 
i polo"ili, uz stru!ni ispit za turisti!ke vodi!e, i ispit iz poznavanja engleskog kao 
stranog jezika. 
Tablica 2. pru"a uvid u broj i postotak (udio) turisti!kih vodi!a s obzirom na 
godine iskustva u radu. 'etiri turisti!ka vodi!a imala su do dvije godine rada u 
struci, te isti broj tri i vi#e godina iskustva rada kao turisti!ki vodi!i.
Tablica 2. Broj i postotak turisti!kih vodi!a s obzirom na godine iskustva u radu
Godine iskustva Turisti!ki vodi!i (n=8) 
N % 
Do 2. god. 4 50
3 i vi#e god. 4 50
Nakon vo%enja turisti!kih tura, istra"iva!i su uz pomo$ turisti!kih vodi!a 
ukratko dali upute o svrsi ispitivanja, proceduri i temi ispitivanja, te zamolili turiste 
da ga ispune. Anketni upitnik je bio anoniman, napisan na engleskom jeziku. 
Ispitanici su zamoljeni da napi#u spol, a zanimljivo je, da je veliki broj ispitanika 
napisao ime i zemlju iz koje dolazi. Neki ispitanici napisali su i komentar zahvale 
turisti!kim vodi!ima na stru!nom i zanimljivom vo%enju uz poruke da $e se vidjeti 
i naredne godine. Ispitanici su mogli odvojiti vrijeme za samostalno ispunjavanje 
upitnika (vrijeme trajanja u prosjeku 15 min.) #to je omogu$ilo da odgovaraju 
objektivno i bez pritiska, uzimaju$i u obzir da prisutnost istra"iva!a zna utjecati na 
neiskrene i naizgled o!ekivane odgovore.
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 DIZAJN ISTRA"IVANJA
Ispitivanje je provedeno pomo$u anketnog upitnika pogodnog za deskriptivna 
istra"ivanja. Za potrebe istra"ivanja kori#ten je prilago%en upitnik o verbalnim 
i neverbalnim komunikacijskim vje#tinama (Martin i sur., 1994). Model je 
prilago%en #to je i uobi!ajeno u kulturolo#kim istra"ivanjima. U prvotnom modelu 
bile su ponu%ene dvije verbalne i tri neverbalne dimenzije komunikacije. Izmjena 
prvotnog modela je u spajanju tri varijable neverbalne dimenzije u dvije. Varijable 
„poise“ i „attentiveness” ujedinjene su pod nazivom Vanjski izgled i dr"anje tijela 
i time prilago%ene kulturolo#kim posebnostima i jeziku istra"ivanja. Verbalne 
dimenzije u istra"ivanju nisu izmijenjene.
Sudionici su zamoljeni ocijeniti stupanj u!inkovitosti turisti!kih vodi!a u 
provo%enju verbalnih i neverbalnih komunikacijskih vje#tina na skali od 1 – 5 (1 = 
uop$e se ne sla"em, 5 = potpuno se sla"em). 




Kori#tenje odgovaraju$e gramatike, jasno prezentiranje ideja, pa"ljivo 
odabiranje rije!i, jasan izgovor, humor, izbjegavanje slenga
Prezentacija kulturne i prirodne ba%tine
teme usredoto!ene na dijeljenje i razumijevanje zemlje i kulturnog podrijetla, 
npr. razgovarati i dijeliti pozitivne informacije o svojoj zemlji, pokazati interes 
o drugim zemljama
Neverbalne
Pona%anje koje zahtjeva interakciju
osmijeh, ugodan izraz lica, izravan kontakt o!ima, obra$anje pa"nje, kimanje 
glavom
Vanjski izgled i dr!anje tijela
prikladna tjelesna prezentacija; izgled, dr"anje
Modelom se ukazuje na povezanost vo%enja turisti!kih vodi!a sa 
zadovoljstvom posjetitelja. Dosada#nji teorijski doprinosi o turisti!kim vodi!ima, 
kompetencijama i zadovoljstvu posjetitelja identi&cirani su kroz model sa svrhom 
provjere postavljenih hipoteza. Intencija istra"iva!a je dobivanje odgovora na 
istra"iva!ka pitanja u skladu s postavljenim ciljevima. 
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Dijagram 1. Model istra"ivanja 
Model bi trebao biti doprinos istra"ivanjima vje#tina vodi!a i turisti!kog 
zadovoljstva zbog porasta broja turista u me%unarodnom turizmu, a ujedno i izvor 
za budu$a longitudinalna istra"ivanja radi prikupljanja podataka o navedenim 
odnosima kroz vrijeme. 
REZULTATI ISTRA"IVANJA 
Neverbalne i verbalne dimenzije provjerili su u me%unarodnom kontekstu, 
zbog pouzdanosti, istra"iva!i Martin i suradnici (1994). Uvidom u podatke 
prikazane u Tablici 4. mo"emo utvrditi da je koe&cijent pouzdanosti (Cronbachov 
alfa) instrumenata bio zadovoljavaju$e visok. Sve dimenzije komunikacijskih 
vje#tina pokazale su visoku razinu pouzdanosti u rasponu od 0,85 do 0,88.
Tablica 4. Koe&cijent pouzdanosti 
Komunikacijske vje#tine Cronbach Alfa
Verbalna dimenzija 
Odabir jezika 0.87
Prezentiranje kulturne i prirodne ba#tine 0.85
Neverbalna dimenzija 
Neverbalno pona#anje koje zahtjeva interakciju 0.87
Vanjski izgled i dr"anje tijela 0.88
Nakon prikupljanja svih podataka uslijedila je statisti!ka analiza varijabli 
obuhva$enih istra"ivanjem #to je predmet rasprave narednog poglavlja. Statisti!ka 
analiza obaju upitnika provedena je pomo$u programskog paketa SPSS for 
Windows 17.0 (Statistical Package for Social Sciences).
66
METODI!KI OBZORI BROJ "# $"% &'
Srednje vrijednosti ispitanika (n = 283) prikazane su u Tablici 5. 
Tablica 5. Aritmeti!ke sredine i standardne devijacije u upitniku o komunikacijskim 
vje#tinama turisti!kih vodi!a
Komunikacijske vje#tine M SD 
Verbalna dimenzija (komuniciranje rije#ima)
Odabir jezika 4.08 0.99
Prezentiranje kulturne i prirodne ba#tine  4.21 1.04
Neverbalna dimenzija (komuniciranje tijelom)
Neverbalno pona#anje koje zahtjeva interakciju 3.82 1.08
Vanjski izgled i dr"anje tijela 4.01 1.19
Aritmeti!ka sredina skale je 4,03, a standardna devijacija 1,07. Srednje 
vrijednosti pokazuju da velika ve$ina ispitanika smatra da su turisti!ki vodi!i 
vrlo u!inkoviti u provo%enju kako verbalnih tako i neverbalnih komunikacijskih 
vje#tina. Zanimljivo je kako ispitanici smatraju da su turisti!ki vodi!i bolji u 
komuniciranju rije!ima nego u komunikaciji tijelom.
Iz podataka prikazanih u Tablici 5. razvidno je da turisti smatraju da 
turisti!ki vodi!i izvrsno prezentiraju kulturnu i prirodnu ba#tinu na vrlo dobrom 
engleskom jeziku. Prilikom razgovora i dijeljenja pozitivnih informacija o svojoj 
zemlji turisti!ki vodi!i jasno prezentiraju ideje, pa"ljivo odabiru rije!i, te koriste 
odgovaraju$u gramatiku. Uz to, pokazuju interes o drugim zemljama uz jasan 
izgovor i izbjegavanje slenga. 
Ispitanici koji su sudjelovali u istra"ivanju smatraju da turisti!ki vodi!i vode 
ra!una o vanjskom izgledu i dr"anju. Ovu neverbalnu dimenziju komunikacijske 
vje#tine ispitanici su visoko ocijenili. Turisti smatraju da se turisti!ki vodi!i 
pona#aju u skladu s pravilima struke. Najni"a vrijednost (3.82) iskazana je za 
neverbalnu komunikacijsku vje#tinu koja zahtijeva interakciju. Ljudsko lice #alje 
velik broj neverbalnih znakova. Pod izrazima lica najva"niji su kontakt o!ima i 
osmijeh. Kontakt o!ima vrlo je va"an neverbalni znak. Prema mi#ljenju turista 
prilikom vo%enja tura, turisti!ki vodi!i bi mogli vi#e obratiti pozornost na dr"anje 
tijela, ugodan izraz lica, odr"avati izravan kontakt o!ima i biti nasmije#eni.
Me%usobna povezanost varijabli uklju!enih u istra"ivanje istra"ena je 
Pearsonovim koe&cijentom korelacije. 
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Tablica 6. Korelacija izme%u komunikacijskih vje#tina, te spola i iskustva u radu 
turisti!kih vodi!a 
Komunikacijske vje#tine Godine iskustva u radu (turisti!ki vodi!)  Spol 
Verbalna dimenzija
Odabir jezika 0.33* 0.20
Prezentiranje kulturne i prirodne ba#tine 0.48* 0.28
Neverbalna dimenzija
Neverbalno pona#anje koje zahtjeva 
interakciju 0.20 0.30*
Vanjski izgled i dr"anje tijela 0.19 0.43*
*p < 0,05 
Iz Tablice 6. razvidno je da su Godine iskustva u radu kao turisti!ki vodi! 
povezane s obje verbalne dimenzije komunikacijskih vje#tina, Prezentiranje 
kulturne i prirodne ba#tine (r = 0,48*) te Odabir jezika (r = 0,33*), a s nijednom 
neverbalnom dimenzijom gdje se komunikacija bazira na komuniciranju tijelom.
Neverbalne dimenzije komunikacijskih vje#tina: Neverbalno pona#anje koje 
zahtijeva interakciju (r = 0,20), te Vanjski izgled i dr"anje tijela turisti!kih vodi!a 
(r = 0,19) nisu povezane s Godinama iskustva u radu kao turisti!ki vodi!. Pregled 
rezultata korelacijske analize ukazuje na me%usobne pozitivne povezanosti Spola s 
neverbalnim dimenzijama komunikacijskih vje#tina. Spol korelira s Neverbalnim 
pona#anjem koje zahtijeva interakciju (r = 0,30*), te s Vanjskim izgledom i 
dr"anjem tijela turisti!kih vodi!a (r = 0,43*). Zanimljivo je da Spol ne korelira 
s verbalnim dimenzijama komunikacijskih vje#tina Prezentiranjem kulturne i 
prirodne ba#tine (r = 0,28) i Odabirom jezika (r = 0,20).
DISKUSIJA
Kako se na temelju korelacije ne mo"e zaklju!ivati o uzro!no posljedi!noj 
povezanosti izme%u ispitivanih varijabli, mogu se ponuditi tek pretpostavke 
o mogu$im obja#njenjima dobivenih nalaza. Postoje$a teorija oboga$ena je 
spoznajom da su komunikacijske vje#tine povezane s turisti!kim iskustvom 
medijatora, osim samo s vjerodostojnosti i izgradnjom me%usobnog povjerenja 
(Chang, 2014). 
Na osnovu rezultata istra"ivanja mo"emo zaklju!iti da je percepcija turista 
s aspekta godina iskustva u radu kao turisti!kog vodi!a povezana s adekvatnim 
odabirom rije!i i odgovaraju$im tonom koji su klju!ni za uspostavljanje i odr"avanje 
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komunikacije s posjetiteljima. Poruke koje prenose su jasne, korisne i prevedene u 
duhu izvornog jezika posjetitelja kako bi se razumjele na pravilan na!in. Rezultati, 
tako%er, ukazuju na zna!ajnu me%usobnu povezanost izme%u godina iskustva u 
radu kao turisti!ki vodi! i prezentiranja kulturne i prirodne ba#tine. 
Povezanost spola s neverbalnim dimenzijama komunikacijskih vje#tina, te 
godina iskustva s obje verbalne dimenzije komunikacijskih vje#tina predstavlja 
nadogradnju postoje$ih teorijskih spoznaja. Brojna recentna istra"ivanja pokazuju 
da turizam mo"e biti pogodan za promicanje nekih osobina "enskog spola, npr. 
ugodnost kod pristupa (Wang, Xu, 2017), ali i vje#tine u prezentiranju lokalnih 
tradicija (Masadeh, 2018). Tako%er, anga"iranje "ena za uloge turisti!kih vodi!a, 
u posebice siroma#nijim sredinama, unaprje%uje standard obitelji i zapo#ljivost 
"ena (Pritchard, 2014; ResponsibleTravel.com). Ponegdje se vi#e preferiraju mu#ki 
vodi!i npr. u nesigurnim destinacijama i onima s jakim utjecajem religije i tradicije 
kao #to je to u Brazilu, Iranu, Jordanu (Mahdavi, 2016) #to ukazuje na potrebu 
sagledavanja #irih aspekata utjecaja na zadovoljstvo korisnika pri budu$im 
istra"ivanjima. 
Preporuke i mogu$nosti pobolj#anja rada turisti!kih vodi!a prikazane su 
Tablicom 7. 
Tablica 7. Turisti!ki vodi!i – mogu$nosti pobolj#anja prema stavovima ispitanika
Vodi!i 
Verbalna komunikacija Neverbalna komunikacija
Znanje jezika i timski rad (jasno$a, duh jezika, 
korisnost)
Razina interakcije (govor tijela, geste, izrazi lica, 
kontakt o!ima) 
Komunikacijske i organizacijske vje#tine 
(spremnost i volja za realizacijom o!ekivanog, 
)eksibilnost)
Osje$aj za diskreciju (me%usobna udaljenost, 
uva"avanje i po#tivanje vrijednosti i normi 
sugovornika)
Poznavanje destinacije (&zi!ka okolina, 
prezentacija ba#tine) Osobni stav (vanjski izgled i dr"anje)
Na temelju rezultata istra"ivanja mo"e se zaklju!iti da se odgovorilo na 
postavljena istra"iva!ka pitanja. Do#lo se do spoznaje da neverbalni aspekti 
komunikacije pro"imaju prakti!ki svaki komunikacijski !in, te pritom svi 
neverbalni kanali dolaze do izra"aja; tijelo, lice, glas, izgled, dodir, me%usobna 
udaljenost, te &zi!ka okolina. Analiziraju$i rezultate korelacija mo"emo zaklju!iti, 
da su ispitanicima koji su sudjelovali u ovom istra"ivanju vrlo va"ni aspekti 
prikladne tjelesne prezentacije turisti!kih vodi!a, kao #to su vanjski izgled i dr"anje 
tijela. Facijalna ekspresija, kako mu#kih, tako i "enskih turisti!kih vodi!a, jedna je 
od bitnih stavki u komunikaciji. 
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Turisti!ki vodi!i trebaju #iriti spoznaje o vlastitoj re)eksiji prema krajnjim 
korisnicima (turistima). Pri tome mogu pomo$i interdisciplinarni timovi, 
menad"erski alati, tematske asistencije (hub-ovi) i tehnolo#ke mre"ne strukture.
ZAKLJU!AK
S obzirom da je prelazak iz poznate zone (domicilnog okru"enja) u nepoznato 
(transformativno putovanje) veliki izazov, javljat $e se zahtjevi za mentorima 
medijatorima prije, tijekom i nakon putovanja. Posao vodi!a neraskidivo je 
povezan sa susretom razli!itih kultura, vjera, mentaliteta i obi!aja. 
Istra"ivanje ukazuje na potrebu #irenja spoznaje o zna!aju komunikacijskih 
kompetencija na zadovoljstvo turom, ali i posjetom destinaciji. U radu se rezultatima 
istra"ivanja daju odgovori na istra"iva!ka pitanja o tome koliko su turisti!ki vodi!i 
u!inkoviti u interpretaciji s aspekta verbalnih i neverbalnih vje#tina. Prevladava 
mi#ljenje da odnos vodi!a prema klijentu i dalje treba biti kombinacija jednog i 
drugog pristupa tj. isti ne smije biti robotiziran, ne)eksibilan, hladan i odbojan. 
Potrebno je fokusirati se na ostvarenje dojma kod klijenta temeljem izra"ene 
dobrodo#lice, osje$aja ugode, uva"avanja i va"nosti (personalizirani pristup). 
Rezultati istra"ivanja pokazuju da turisti koji su sudjelovali u ovom istra"ivanju 
smatraju da su turisti!ki vodi!i u!inkoviti u provo%enju komunikacijskih vje#tina, 
i to kako verbalnih, tako i neverbalnih. Zanimljivo je kako turisti smatraju da 
su turisti!ki vodi!i ne#to bolji u verbalnoj komunikaciji. Ista podrazumijeva 
razgovore u kojima je izgovorena rije! baza komunikacije. Nadalje, smatraju 
da su manje bolji u neverbalnoj komunikaciji koja uklju!uje govor tijela, geste, 
izraze lica, kontakt o!ima i osobni stav. Korelacijske su analize provedene kako 
bi se utvrdio me%usobni stupanj povezanosti ispitivanih varijabli. Uvidom u iste 
zaklju!ilo se da su Godine iskustva u radu kao turisti!ki vodi! povezane s obje 
verbalne dimenzije komunikacijskih vje#tina dok Spol korelira s neverbalnim 
dimenzijama komunikacijskih vje#tina.
Ograni!enje rezultata je u ispitivanju stavova dionika na jednom (najvi#e 
globalno zastupljenom) stranom jeziku. Tako%er, ispitivanje je provedeno u 
periodu smanjene turisti!ke potra"nje (rujan) dok se isto treba provesti i u periodu 
predsezone i visoke sezone (vr#nog optere$enja). Tada bi rezultati mogli biti 
ne#to druga!iji i mogli bi se uspore%ivati kroz dulji vremenski period. Ispitivanje 
posjetitelja istarskih destinacija nije jednako provedivo u vr#nim optere$enjima 
destinacije, s obzirom na veliki broj turista, u odnosu na manji broj turista kao i 
manju optere$enost vodi!a kroz dnevne rasporede izvan ljetnog perioda. Dakle, 
uzorak bi se mogao pro#iriti i na ispitivanje stavova dionika o vo%enju turisti!kih 
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tura na drugim stranim jezicima i na drugim destinacijama. Znanstveni doprinos 
ovog rada je spoznaja va"nosti neverbalnih aspekata komunikacije za posjetitelja 
sa svrhom unaprje%enja istih u hrvatskom turizmu. Time je potvr%ena sli!nost 
rezultata istra"ivanja prema Boyes i suradnicima (2009), Tsai i suradnicima 
(2016), Cheng i suradnicima (2020) koja dokazuju va"nost posebice neverbalnih 
kompetencija u e&kasnosti interpretacije turisti!kih vodi!a. Prakti!ne implikacije 
istra"ivanja su u potencijalno dodatnoj edukaciji turisti!kih vodi!a kroz transfer 
znanja u turisti!ku praksu tj. vo%enje tura. Budu$a istra"ivanja kvalitativnog 
tipa trebala bi omogu$iti dublji uvid u problematiku istra"ivanja i time otkloniti 
prethodno navedena istra"iva!ka ograni!enja. 
Istra"ivanja ovog tipa predstavljaju sada#njost, a posebice budu$nost turizma 
i treba ih intenzivirati. Nedostatak znanstvenih radova na ovu temu u doma$oj 
znanstvenoj zajednici to i potvr%uje. Va"nost izu!avanja ove problematike u 
hrvatskom turizmu raste posebice zbog rasta kulturnog turizma u nacionalnim 
i globalnim razmjerima, a time i va"nosti preno#enja tradicija pomo$u kvalitetne 
interpretacije (iskusnih medijatora). 
Potpora istra"ivanju: "Rad je izra%en u okviru znanstvenog projekta Turisti!ki 
razvoj i utjecaji na destinaciju pri Fakultetu ekonomije i turizma "Dr. Mijo Mirkovi$", 
Sveu!ili#te Jurja Dobrile u Puli. Mi#ljenja, nalazi i zaklju!ci ili preporuke navedene 
u ovom radu odnose se na autore i ne odra"avaju nu"no stajali#ta Fakulteta 
ekonomije i turizma "Dr. Mijo Mirkovi$" Pula." Zahvaljujemo Turisti!koj zajednici 
Istarske "upanije na pomo$i u ovom znanstvenom istra"ivanju.
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THE DEGREE OF TOURIST SATISFACTION WITH 
TOURIST GUIDES’ COMMUNICATION COMPETENCIES
ABSTRACT
&is pilot research analyses the correlations between tourist guides’ communication 
competencies and tourists’ satisfaction with guided tours in several towns of the Istria 
County. Another objective of the paper is to establish the correlation between the 
communication skills of the guides regarding their gender and years of professional 
experience. &e aim of the research is to point out to the mistakes of their verbal and 
nonverbal competence during tour guiding. For the purposes of the research, data from 
283 respondents (tourists) of selected destinations were collected. Respondents came 
from di'erent emitting markets. &e results of the research point to the need to improve 
the guides’ verbal skills, as well as nonverbal communication such as accessibility and 
the ability to develop friendly relationships with the client. &e contribution of the 
research is to improve knowledge in the (eld of interdisciplinary research (tourism 
and culture). &e results of the research represent the transfer of knowledge about the 
expected competencies of the examinees and the impact on customer satisfaction, in 
order to improve the quality of work of mediators in tourism and destination promoters. 
Keywords: tourist guide, verbal competencies, nonverbal competencies, tourists, 
degree of satisfaction.
